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RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa merupakan rumah sakit khusus pelayanan kesehatan untuk ibu dan 
anak yang ada di Pontianak. Salah satu fasilitas yang tersedia di RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa 
adalah pelayanan pasien instalasi rawat jalan. Permasalahan yang sering terjadi pada pelayanan pasien 
rawat jalan yaitu lamanya prosedur di beberapa fasilitas pelayanan seperti pendaftaran, poli spesialis 
dan instalasi farmasi. Hal ini dapat dilihat dari barisan calon pasien yang berada di depan loket 
pendaftaran, pasien yang konsultasi ke dokter dan pasien yang mengambil obat di instalasi farmasi. 
Penelitian ini menganalisis proses kedatangan pasien, waktu pelayanan pasien, menentukan model 
antrian dengan notasi Kendall-Lee dan menganalisis kinerja dari sistem antrian yang sesuai pada 
beberapa fasilitas pelayanan di instalasi rawat jalan RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa. Notasi 
Kendall-Lee dituliskan dalam format umum (a/b/c):(d/e/f) yaitu , dengan a adalah distribusi kedatangan, 
b adalah distribusi waktu pelayanan, c adalah jumlah fasilitas pelayanan, d adalah disiplin pelayanan, e 
adalah ukuran dalam antrian dan f adalah sumber kedatangan. Dari hasil analisis, diperoleh model 
antrian untuk bagian pendaftaran adalah (M/M/3):(FCFS/∞/∞). Pada bagian spesialis anak, spesialis 
obstetri (kandungan) dan spesialis gigi diperoleh model (M/G/1):(FCFS/∞/∞), serta pada bagian 
Instalasi Farmasi diperoleh model (M/M/2):(FCFS/∞/∞). Berdasarkan kinerja dari sistem antrian dapat 
disimpulkan bahwa sistem pelayanan instalasi rawat jalan meliputi bagian pendaftaran, poli spesialis 
dan instalasi farmasi di RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa dalam kondisi baik dengan rata-rata tingkat 
kedatangan pasien tidak melebihi kapasitas kecepatan pelayanannya. 
 
Kata kunci: Teori antrian, Rumah sakit, Model antrian 
 
PENDAHULUAN 
Suatu proses antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan seorang pelanggan 
(customer) pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu baris (antrian) jika 
pelayannya sibuk dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut setelah mendapat pelayanan [1]. Dalam 
kehidupan sehari-hari, antrian (queuing) sangat sering dijumpai. Mengantri akan terjadi apabila 
banyaknya pelanggan yang dilayani melebihi kapasitas fasilitas pelayanan yang tersedia. Antrian 
sering ditemukan pada beberapa fasilitas pelayanan umum contohnya antrian nasabah di bank untuk 
mendapatkan pelayanan dari teller, antrian pelanggan yang membeli bensin di SPBU, antrian mesin 
yang akan diperbaiki dan antrian para pelanggan di suatu supermarket untuk melakukan pembayaran 
di kasir. Antrian juga diterapkan di perusahaan atau lembaga yang bergerak dalam bidang jasa. Hal ini 
dilakukan agar terciptanya kedisiplinan waktu dan menciptakan kinerja yang efektif. Salah satunya 
adalah pelayanan pasien rawat jalan di setiap fasilitas pelayanan di rumah sakit. 
 RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa merupakan salah satu rumah sakit khusus pelayanan 
kesehatan ibu dan anak yang ada di Pontianak. Salah satu fasilitas yang tersedia adalah pelayanan 
pasien instalasi rawat jalan. Permasalahan yang sering terjadi pada pelayanan pasien rawat jalan yaitu 
lamanya prosedur dibeberapa fasilitas pelayanan seperti pendaftaran, poli spesialis dan instalasi 
farmasi. Untuk mengatasi permasalahan yang berkaitan dengan antrian, salah satu caranya adalah 
melakukan analisis sistem antrian yaitu dengan menerapkan teori antrian pada sistem tersebut. Bentuk 
sistem antrian dan ukuran-ukuran kinerja sistem antrian mampu menggambarkan kondisi sistem 
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pelayanan secara tepat. Hal ini berguna untuk  memudahkan  dalam  mengevaluasi  kondisi  dan  
kemampuan  dari  fasilitas pelayanan. Sehingga dapat diperoleh suatu pelayanan yang baik dan efektif 
agar dapat mengurangi panjang antrian dan lama waktu menunggu. 
 Dalam penulisan ini masalah dibatasi pada pelayanan di bagian pendaftaran, bagian poli spesialis 
meliputi spesialis anak, spesialis obstetri dan spesialis gigi serta bagian instalasi farmasi di RSIA 
Anugerah Bunda Khatulistiwa. Disiplin pelayanan yang digunakan adalah First Come First Serve 
(FCFS) yaitu pasien yang pertama datang adalah pasien yang pertama dilayani. Pengambilan data 
dilakukan selama kurun waktu delapan hari masing-masing selama dua sampai tiga jam pengamatan 
dengan asumsi bahwa data tersebut sudah mewakili hari-hari lainnya. 
 Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi beberapa tahap yaitu pengumpulan 
data, analisis data dan penarikan kesimpulan. Metode yang digunakan dalam pengumpulan data adalah 
metode observasi yaitu pengamatan langsung pada sistem antrian di beberapa fasilitas pelayanan di 
RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa. Metode observasi bertujuan untuk mendapatkan data primer 
yang merupakan data jumlah kedatangan pasien dan waktu pelayanan pasien pada beberapa fasilitas 
pelayanan di RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa Pontianak. 
 Setelah data diperoleh, langkah selanjutnya adalah menganalisis data. Menganalisis data dimulai 
dari menguji kecocokan distribusi jumlah kedatangan dan waktu pelayanan. Setelah diuji kecocokan 
distribusi jumlah kedatangan dan waktu pelayanan selanjutnya melakukan perhitungan kinerja sistem 
dengan memasukkan data dengan rumus-rumus yang sesuai dengan bentuk sistem antrian untuk 
mengetahui hasil dari kinerja antrian pada pelayanan pasien rawat jalan di RSIA Anugerah Bunda 
Khatulistiwa Pontianak. 
TEORI ANTRIAN 
 Teori antrian merupakan cabang dari terapan teori probabilitas yang awalnya digunakan untuk 
mempelajari kemacetan lalu lintas telepon pada tahun 1910. Pelopor peyusunan teori antrian adalah 
seorang insinyur dari Denmark, Agner Kramp Erlang (1878-1929). A.K Erlang melakukan eksperimen 
tentang fluktuasi permintaan fasilitas telepon yang berhubungan dengan automatic dialing equipment, 
yaitu peralatan penyambungan telepon secara otomatis. Dalam waktu-waktu sibuk operator sangat 
kewalahan untuk melayani para penelpon sehingga para penelpon harus antri menunggu giliran dalam 
waktu yang cukup lama. 
 Prinsip utama pada situasi mengantri adalah pelanggan dan fasilitas pelayanan. Kedatangan 
pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan dari suatu sumber populasi, dapat terjadi dua kemungkinan 
yaitu pelanggan langsung mendapatkan pelayanan dari fasilitas pelayanan atau harus mengantri di 
antrian jika fasilitas sibuk. Kedatangan pelanggan diwakili dengan waktu antar kedatangan antara 
pelanggan yang datang berturut-turut dan pelayanan diwakili dengan waktu pelayanan tiap pelanggan. 
Secara umum, waktu antar kedatangan dan pelayanan dapat bersifat tidak pasti, sebagaimana 
pelanggan datang di suatu swalayan atau waktu kedatangan yang telah ditentukan seperti kedatangan 
pelamar pekerjaan pada suatu interview [2]. 
 Suatu sistem antrian merupakan himpunan palanggan, pelayanan dan aturan yang mengatur 
kedatangan para pelanggan. Keadaan sistem menunjuk pada jumlah pelanggan yang berada dalam 
suatu fasilitas pelayanan, termasuk dalam antriannya. Dalam suatu sistem antrian terdapat beberapa 
faktor yang berpengaruh terhadap barisan antrian dan pelayanannya. Faktor-faktor tersebut adalah 
sebagai berikut : 
1. Kapasitas Sistem 
Kapasitas sistem adalah maksimum banyak pelanggan, baik pelanggan yang sedang berada dalam 
pelayanan maupun antrian yang ditampung oleh fasilitas pelayanan pada waktu yang sama. 
2. Disiplin pelayanan 
Disiplin pelayanan memuat urutan (order) para pelanggan menerima pelayanan. Ada 4 bentuk
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disiplin pelayanan yang biasa  dilakukan  dalam  kehidupan  sehari-hari,  yaitu  pertama  datang,  
pertama dilayani atau First Come First Served (FCFS), terakhir datang, pertama dilayani atau Last 
Come First Served (LCFS), pelayanan dalam urutan acak atau Service In Random Order (SIRO) dan 
pelayanan berdasarkan prioritas atau Priority Service (PS). 
3. Perilaku pelanggan 
Perilaku pelanggan saat mengantri dapat mempengaruhi analisis pada barisan antrian. Ada 3 
perilaku manusia dalam sistem antrian jika berperan sebagai pelanggan, yaitu: Jockeying (suatu 
perilaku manusia untuk mengurangi waktu tunggu dengan berpindah dari antrian satu ke yang 
lainnya), Balking (suatu perilaku dimana seseorang tidak masuk dalam antrian dan langsung 
meninggalkan tempat antrian) dan Reneging (suatu perilaku dimana seseorang masuk dalam antrian, 
namun belum memperoleh pelayanan, kemudian meninggalkan antrian tersebut). 
4. Sumber Pemanggilan 
Sumber pemanggilan pelanggan bisa bersifat terbatas atau tak terbatas. Sumber yang terbatas (finite 
source) berarti bahwa pelanggan yang datang mendapatkan pelayanan terbatas seperti pada kerusakan 
pada mesin-mesin yang menunggu servis dari montir mesin tersebut. Sumber yang tidak terbatas 
(infinite source) yaitu pelanggan yang terus datang tanpa henti, seperti panggilan pada sentral telepon. 
DISTRIBUSI POISSON DAN DISTRIBUSI EKSPONENSIAL 
A. DISTRIBUSI POISSON 
 Distribusi Poisson merupakan distribusi probabiltas diskrit yang menyatakan peluang jumlah 
kedatangan pelanggan yang terjadi pada periode waktu tertentu, apabila rata-rata kedatangan tersebut 
diketahui dan dalam waktu yang saling acak dari kedatangan yang sebelumnya. Apabila nilai harapan 
kejadian pada suatu interval adalah ߣ, maka peluang terjadi peristiwa sebanyak ݔ kali adalah [3]:  
ܲ(ݔ) = ߣ௫݁ିఒ
ݔ!  
dengan, ܲ(ݔ)  : probabilitas terjadinya kedatangan 
ߣ  : rata-rata kedatangan per satuan waktu 
ݔ  : banyaknya kedatangan per satuan waktu 
݁  : bilangan natural (݁ ≈ 2,71828) 
B. DISTRIBUSI EKSPONENSIAL 
 Distribusi Eksponensial digunakan untuk menggambarkan distribusi waktu pada fasilitas jasa, 
dimana waktu pelayanan diasumsikan bersifat acak yaitu waktu untuk melayani pelanggan tidak 
bergantung pada lama waktu yang telah dihabiskan untuk melayani pelanggan sebelumnya serta tidak 
bergantung pada jumlah pelanggan yang menunggu untuk dilayani [4]. 
Variabel acak kontinu X berdistribusi Ekponensial dengan parameter ߠ > 0 jika mempunyai fungsi 





ఏൗ , ݔ > 0 
dengan, ݂(ݔ)  : fungsi densitas peluang dari interval waktu ݔ    ߠ : parameter skala    ݁ : bilangan natural (݁ ≈ 2,71828) 
Fungsi distribusi komulatifnya yaitu 






= 1 − ݁ቀି௑ ఏൗ ቁ 
UJI KECOCOKAN DISTRIBUSI 
 Uji kecocokan distribusi (goodness of fit) dari distribusi empirik terhadap distribusi teoritis 
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untuk pengujian karena dapat digunakan pada sampel yang kecil dan tidak menghilangkan informasi 
meski sampel digabungkan dalam beberapa kategori. 
Adapun langkah-langkah uji satu sampel Kolmogorov-Smirnov sebagai berikut [5]: 
1. Menentukan hipotesis 
Hipotesis tentang distribusi kedatangan adalah sebagai berikut:  
 ܪ଴ : Kedatangan pasien berdistribusi Poisson 
 ܪଵ : Kedatangan pasien tidak berdistribusi Poisson 
 Jika tidak berdistribusi Poisson, maka kedatangan diasumsikan berdistribusi umum (General) 
 
Hipotesis tentang distribusi waktu pelayanan adalah sebagai berikut:  
 ܪ଴ : Waktu pelayanan pasien berdistribusi Eksponensial 
 ܪଵ : Waktu pelayanan pasien tidak berdistribusi Eksponensial 
Jika tidak berdistribusi Eksponensial, maka waktu pelayanan diasumsikan berdistribusi umum 
(General) 
2. Menetukan taraf signifikansi 
Taraf signifikasi ߙ = 5% 
3. Statistik uji 
ܦ = ݉ܽݔ|ܵ(ݔ) −ܨ଴(ݔ)| 
dengan,  ܦ     : Difference absolute 
       ܵ(ݔ)  : distribusi kumulatif data sampel yaitu data jumlah kedatangan dan data waktu 
pelayanan 
ܨ଴(ݔ) : distribusi kumulatif dari distribusi yang dihipotesiskan (Untuk kedatangan pasien 
menggunakan distribusi Poisson, sedangkan untuk waktu pelayanan pasien 
menggunakan distribusi Eksponensial) 
 Untuk distribusi Poisson 
Sebelum diperoleh nilai ܦ terlebih dahulu ditentukan peluang terjadinya ܺ kejadian dari hasil 
pengamatan (ݏ(ݔ)) dan peluang terjadinya ܺ kejadian yang mengikuti distribusi Poisson ൫ ଴݂(ݔ)൯. 




dengan, ݏ(ݔ)  : peluang terjadinya ܺ kejadian dari hasil pengamatan 
                ܰ    : banyaknya data pengamatan 
Untuk menentukan ଴݂(ݔ), dapat digunakan Persamaan (1) sebagai fungsi distribusi Poisson. 
Selanjutnya nilai ܦ untuk distribusi Poisson ditentukan dari distribusi kumulatif ݏ(ݔ) peluang 
terjadinya ܺ kejadian dari hasil pengamatan dan distribusi kumulatif ଴݂(ݔ) fungsi distribusi 
Poisson. 
 Untuk distribusi Eksponensial 
Nilai ܦ untuk distribusi Eksponensial ditentukan dari ܵ(ݔ) distribusi kumulatif data sampel dan 
ܨ଴(ݔ) fungsi distribusi kumulatif dari distribusi Eksponensial. Untuk menentukan ܵ(ݔ) diperoleh 
dari Persamaan 
ܵ(ݔ) = frekuensi kumulatif data sampel
ܰ
 
  dengan, ܵ(ݔ)  : distribusi kumulatif data sampel 
          ܰ      : banyaknya data pengamatan 
Untuk menentukan ܨ଴(ݔ), dapat digunakan Persamaan (3) sebagai fungsi distribusi kumulatif dari 
distribusi Eksponensial.  
4. Kriteria uji 
 Tolak ܪ଴ pada taraf signifikansi ߙ = 5%, jika nilai ܦ > ܦ∗(ߙ)  
 Nilai ܦ∗(ߙ)  adalah nilai kritis yang diperoleh dari tabel Kolmogorov-Smirnov. 
(4) 
(5) 
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NOTASI MODEL ANTRIAN 
 Karakteristik dan asumsi dari model antrian dirangkum dalam bentuk notasi. Notasi tersebut adalah 
notasi Kendall yang kemudian ditambahkan oleh A. M. Lee. D.G. Kendall memperkenalkan notasi 
untuk model antrian dengan sistem parallel dan notasi ini memberikan gambaran tentang 3 
karakteristik dasar, yaitu : distribusi jumlah kedatangan, distribusi waktu pelayanan dan jumlah 
fasilitas pelayanan. Sedangkan Lee memberikan notasi untuk karakter lainnya, yaitu : disiplin 
pelayanan, jumlah maksimum yang diizinkan dalam sistem, serta ukuran sumber populasi. Notasi 
tersebut memiliki susunan [2]: 
( ܽ / ܾ / ܿ ):( ݀ / ݁ / ݂ ) 
dimana simbol ܽ, ܾ, ܿ, ݀, ݁ dan ݂ merupakan elemen dasar dari model antrian : 
ܽ = distribusi jumlah kedatangan (M, G, D, Ek) 
ܾ =  distribusi waktu pelayanan (M, G, D, Ek) 
ܿ = jumlah fasilitas pelayanan (c = 1, 2, ...) 
݀ = disiplin pelayanan (FCFS, LCFS, SIRO atau PS) 
݁ = banyak maksimal pelanggan yang diizinkan dalam sistem (terbatas atau tidak terbatas) 
݂ = kapasitas dari sumber pemanggilan (terbatas atau tidak terbatas) 
MODEL ANTRIAN (M/M/1):(GD/∞/∞) 
 Model (M/M/1):(GD/∞/∞) merupakan model yang paling sederhana untuk memberikan gambaran 
mengenai kasus antrian. Sebagai contoh dari model ini adalah pembelian tiket satu loket. Gambar 1 
menjelaskan model (M/M/1):(GD/∞/∞). ܮ௦ atau panjang sistem adalah jumlah seluruh pelanggan di 
dalam sistem, baik yang masih didalam garis tunggu maupun yang sedang dilayani. ௦ܹ atau waktu di 
dalam sistem adalah waktu yang dibutuhkan oleh pelanggan sejak masuk dalam garis tunggu hingga 








Gambar 1 Model (M/M/1):(GD/∞/∞) 
 Panjang garis tunggu atau antrian dinotasikan dengan ܮ௔  pada dasarnya menjelaskan jumlah 
pelanggan yang sedang berada di garis tunggu. Dengan demikian, waktu yang dibutuhkan pelanggan 
untuk antri adalah ௔ܹ . Ukuran kinerja dari sistem antrian model (M/M/1):(GD/∞/∞) ditentukan 
sebagai berikut : 




2. Panjang sistem atau rata-rata jumlah pelanggan di dalam sistem, yang dinotasikan dengan ܮ௦ 
dirumuskan dengan :      ܮ௦ = ߩ1 − ߩ 
3. Panjang antrian atau rata-rata jumlah pelanggan di dalam garis tunggu, yang dinotasikan dengan ܮ௔ 
dirumuskan dengan :      ܮ௔ = ߣଶߤ(ߤ − ߣ) 
      




ܮ௔ dan ௔ܹ 
ܮ௦ dan ௦ܹ 
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4. Waktu pelanggan di dalam sistem, yang dinotasikan dengan ௦ܹ dirumuskan dengan : 
௦ܹ = 1ߤ − ߣ 
5. Waktu pelanggan di dalam antrian, yang dinotasikan dengan ௔ܹ dirumuskan dengan : 
௔ܹ = ߣߤ(ߤ − ߣ) 
dengan, ߣ : rata-rata tingkat kedatangan 
 ߤ : rata-rata tingkat pelayanan 
 ݊ : jumlah fasilitas pelayanan 
MODEL ANTRIAN (M/M/c):(GD/∞/∞) 
  Pada model (M/M/ܿ):(GD/∞/∞) terdapat dua atau lebih jalur atau fasilitas pelayanan yang tersedia 
untuk melayani pelanggan yang datang. Ada dua kemungkinan yang terjadi pada model 
(M/M/ܿ):(GD/∞/∞), yaitu : 
1. Tidak akan terbentuk antrian apabila ݊ ≤ ܿ atau jumlah pelanggan ݊ kurang dari atau sama dengan 
jumlah fasilitas ܿ yang tersedia. 
2. Akan terbentuk antrian apabila ݊ > ܿ atau jumlah pelanggan ݊ lebih banyak dibanding jumlah 
fasilitas ܿ yang tersedia. 
Tujuan dari penawaran jumlah fasilitas pelayanan yang lebih dari satu adalah untuk memperpendek 
waktu pelayanan sistem agar waktu di dalam sistem menjadi lebih kecil. Misalnya, rata-rata tingkat 
pelayanan ߤ per jam untuk sebuah fasilitas, maka rata-rata tingkat pelayanan didalam sistem itu akan 











Gambar 2 Model (M/M/ܿ):(GD/∞/∞) 
Ukuran kinerja dari sistem antrian model (M/M/ܿ):(GD/∞/∞) ditentukan sebagai berikut : 
1. Tingkat kesibukan sistem, yang dinotasikan dengan ߩ dirumuskan dengan : 
ߩ = ߣ
ܿ x ߤ 
2. Panjang antrian atau jumlah pelanggan di garis tunggu, yang dinotasikan dengan ܮ௔  dirumuskan 
dengan : 
ܮ௔ = ߩ௖ାଵ ଴ܲ(ܿ − 1)! (ܿ − ߩ)ଶ 
3. Panjang sistem atau rata-rata jumlah pelanggan di dalam sistem, yang dinotasikan dengan ܮ௦ 
dirumuskan dengan : 
ܮ௦ = ߩ௖ାଵ ଴ܲ(ܿ − 1)! (ܿ − ߩ)ଶ + ߩ 
    






    
      
ܮ௔ dan ௔ܹ 
ܮ௦ dan ௦ܹ 
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4. Waktu pelanggan di dalam sistem, yang dinotasikan dengan ௦ܹ dirumuskan dengan : 
௦ܹ = ߩ௖ ଴ܲߤ(ܿ − 1)! (ܿ − ߩ)ଶ + 1ߤ 
5. Waktu pelanggan di dalam antrian, yang dinotasikan dengan ௔ܹ dirumuskan dengan : 
௔ܹ = ߩ௖ ଴ܲߤ(ܿ − 1)! (ܿ − ߩ)ଶ 
dengan, ߣ : rata-rata tingkat kedatangan 
 ߤ : rata-rata tingkat pelayanan 
 ܿ : jumlah fasilitas pelayanan 
MODEL ANTRIAN (M/G/1):(GD/∞/∞) 
Pada model antrian (M/G/1):(GD/∞/∞) menunjukkan bahwa sistem antrian memiliki pola jumlah 
kedatangan berdistribusi Poisson (M) sedangkan waktu pelayanannya berdistribusi General (G) 
dengan server yang tersedia hanya satu. Model ini disebut juga dengan Formula Pollaezek Khitchine 
(P-K) [6]. Model (M/G/1):(GD/∞/∞) pada dasarnya merupakan bentuk khusus dari model 
(M/M/1):(GD/∞/∞). 
Pengembangan model hanya dilakukan pada asumsi tingkat pelayanan, dimana tingkat pelayanan 
pada model ini yaitu ߪଶ= ଵ
ఓమ
. Ukuran kinerja dari sistem antrian model (M/G/1):(GD/∞/∞) ditentukan 
sebagai berikut : 




2. Panjang antrian atau jumlah pelanggan di garis tunggu, yang dinotasikan dengan ܮ௔  dirumuskan 
dengan : 
ܮ௔ = ߣଶ + ߣଶߪଶ2ߤ(ߤ − ߣ) 
3. Panjang sistem atau rata-rata jumlah pelanggan di dalam sistem, yang dinotasikan dengan ܮ௦ 
dirumuskan dengan : 
ܮ௦ = ܮ௔ + ߩ 
4. Waktu pelanggan di dalam sistem, yang dinotasikan dengan ௦ܹ dirumuskan dengan : 
௦ܹ = ܮ௦ߣ  
5. Waktu pelanggan di dalam antrian, yang dinotasikan dengan ௔ܹ dirumuskan dengan : 
௔ܹ  = ௦ܹ − 1ߤ 
dengan, ߣ : rata-rata tingkat kedatangan 
 ߤ : rata-rata tingkat pelayanan 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Sistem antrian yang diamati pada beberapa fasilitas pelayanan di RSIA Anugerah Bunda 
Khatulistiwa meliputi bagian pendaftaran, bagian poli spesialis dan bagian instalasi farmasi. Pada 
bagian pendaftaran, pasien yang datang langsung menuju ke loket pendaftaran. Di bagian ini pasien 
melakukan pendaftaran jika ingin berobat atau sekedar ingin melakukan medical check up ke salah 
satu dokter. Jumlah pelayan atau petugas yang selalu ada setiap harinya yang melayani pasien ada tiga 
pelayan. Pada bagian poli spesialis, pasien yang datang lalu menunggu dipanggil oleh asisten dokter. 
Saat di poli spesialis, pasien dihadapkan pada situasi langsung dilayani atau menunggu giliran untuk 
dilayani, untuk masing-masing poli spesialis hanya tersedia satu dokter yang melayani. Pada bagian 
instalasi farmasi, pasien yang datang untuk mengambil obat juga dihadapkan pada situasi langsung
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dilayani atau menunggu giliran untuk dilayani. Jika pasien harus menunggu untuk dilayani, maka 
pasien harus membentuk antrian dan akan berada dalam antrian hingga pasien dapat giliran untuk 
dilayani. Pada bagian instalasi farmasi, jumlah pelayan yang tersedia ada dua pelayan. Penelitian 
dilakukan selama kurun waktu delapan hari dengan asumsi bahwa proses kedatangan pasien dan 
proses pelayanan pasien di beberapa fasilitas pelayanan tidak berubah. Dalam satu hari, penelitian 
dilakukan selama dua hingga tiga jam untuk setiap fasilitas pelayanan. Pada bagian pendaftaran dan 
instalasi farmasi penelitian dilakukan mulai pukul 09.00 – 11.00 WIB (dua jam), sedangkan untuk 
bagian poli spesialis penelitian dilakukan pukul 19.00 – 22.00 WIB (tiga jam). 
A. UJI DISTRIBUSI JUMLAH KEDATANGAN 
Uji kecocokan distribusi yang digunakan untuk menguji data jumlah kedatangan adalah uji 
Kolmogorov-Smirnov. Dengan uji Kolmogorov-Smirnov, akan ditentukan apakah data jumlah 
kedatangan mengikuti distribusi Poisson. Pengujian untuk uji Kolmogorov-Smirnov jumlah 
kedatangan pasien yaitu sebagai berikut  : 
1. Hipotesis 
 ܪ଴ : Kedatangan pasien berdistribusi Poisson 
     ܪଵ : Kedatangan pasien tidak berdistribusi Poisson 
 Jika tidak berdistribusi Poisson, maka kedatangan diasumsikan berdistribusi umum (General) 
2. Taraf signifikansi 
Taraf signifikasi ߙ = 5% 
3. Statistik uji 
ܦ = ݉ܽݔ|ܵ(ݔ) − ܨ଴(ݔ)| 
ܵ(ݔ)   : distribusi kumulatif data sampel (kedatangan pasien pada interval 1 jam) 
 ܨ଴(ݔ) : distribusi kumulatif dari distribusi Poisson 
4. Kriteria uji 
 Tolak ܪ଴ pada taraf signifikansi ߙ = 5%, jika nilai ܦ > ܦ∗(ߙ). 
 Nilai ܦ∗(ߙ)  adalah nilai kritis yang diperoleh dari tabel Kolmogorov-Smirnov. 
 Hasil pengujian distribusi jumlah kedatangan pasien menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov pada 
beberapa fasilitas pelayananan di RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa ditunjukkan pada Tabel 1. 
Tabel 1 Uji Distribusi Data Jumlah Kedatangan 
Bagian D D*(ࢻ) Keputusan Kesimpulan 
Pendaftaran 0,292 0,328 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Poisson 
Poli Spesialis Anak 0,146 0,278 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Poisson 
Poli Spesialis Obstetri 0,251 0,278 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Poisson 
Poli Spesialis Gigi 0,147 0,278 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Poisson 
Instalasi Farmasi 0,218 0,328 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Poisson 
B. UJI DISTRIBUSI WAKTU PELAYANAN 
Selanjutnya dilakukan analisis kecocokan distribusi waktu pelayanan, apakah distribusi dari data 
waktu pelayanan mengikuti distribusi Eksponensial. Uji yang digunakan adalah uji Kolmogorov-
Smirnov. Pengujian untuk uji waktu pelayanan pasien yaitu sebagai berikut : 
1. Hipotesis 
 ܪ଴ : Waktu pelayanan pasien berdistribusi Eksponensial 
 ܪଵ : Waktu pelayanan pasien tidak berdistribusi Eksponensial (berdistribusi General) 
Jika tidak berdistribusi Eksponensial, maka waktu pelayanan diasumsikan berdistribusi umum 
(General) 
2. Taraf signifikansi 
Taraf signifikasi ߙ = 5% 
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ܵ(ݔ)   : distribusi kumulatif data sampel (waktu pelayanan pasien pada interval 1 jam) 
 ܨ଴(ݔ) : distribusi kumulatif dari distribusi Eksponensial 
3. Kriteria uji 
 Tolak ܪ଴ pada taraf signifikansi ߙ = 5%, jika nilai ܦ > ܦ∗(ߙ). 
 Nilai ܦ∗(ߙ)  adalah nilai kritis yang diperoleh dari tabel Kolmogorov-Smirnov. 
 Hasil pengujian distribusi waktu pelayanan pasien menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov pada 
beberapa fasilitas pelayananan di RSIA Anugerah Bunda Khatulistiwa ditunjukkan pada Tabel 2. 
Tabel 2 Uji Distribusi Data Waktu Pelayanan 
Bagian D D*(ࢻ) Keputusan Kesimpulan 
Pendaftaran 0,324 0,328 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Eksponensial 
Poli Spesialis Anak 0,609 0,278 ܪ଴ ditolak karena nilai ܦ > ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi General 
Poli Spesialis  Obstetri 0,315 0,278 ܪ଴ ditolak karena nilai ܦ > ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi General 
Poli Spesialis Gigi 0,489 0,278 ܪ଴ ditolak karena nilai ܦ > ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi General 
Instalasi Farmasi 0,327 0,328 ܪ଴ diterima karena nilai ܦ < ܦ∗(ߙ) Data berdistribusi Eksponensial 
C. MODEL SISTEM ANTRIAN 
Setelah dilakukan uji kecocokan distribusi maka dapat ditentukan model antriannya. Untuk bagian 
pendaftaran model antriannya yaitu (M/M/3):(FCFS/∞/∞), dengan jumlah server (pelayan) sebanyak 
tiga orang. Bagian poli spesialis model antriannya yaitu (M/G/1):(FCFS/∞/∞) dengan jumlah server 
(dokter spesialis) satu orang untuk masing-masing poli meliputi poli spesialis anak, poli spesialis 
obstetri dan poli spesialis gigi. Sedangkan untuk bagian instalasi farmasi model antriannya yaitu 
(M/M/2):(FCFS/∞/∞) dengan jumlah server (pelayan) sebanyak dua orang. 
D. UKURAN KINERJA SISTEM ANTRIAN 
 Perhitungan kinerja sistem antrian diperoleh dengan memasukkan data yang didapat dari penelitian 
ke dalam rumus model antrian pada masing-masing fasilitas pelayanan yang diamati di RSIA 
Anugerah Bunda Khatulistiwa. Pada bagian pendaftaran perhitungan kinerja sistem antrian 
menggunakan rumus model antrian (M/M/c):(FCFS/∞/∞) dengan jumlah server sebanyak tiga, bagian 
poli spesialis perhitungan kinerja sistem antrian menggunakan rumus model antrian 
(M/G/1):(FCFS/∞/∞) sedangkan pada bagian instalasi farmasi perhitungan kinerja sistem antrian 
menggunakan rumus model antrian (M/M/c):(FCFS/∞/∞) dengan jumlah server sebanyak dua. Hasil 
analisis ukuran kinerja sistem antrian pada beberapa fasilitas pelayananan di RSIA Anugerah Bunda 
Khatulistiwa ditunjukkan pada Tabel 3. 
Tabel 3 Uji Distribusi Data Waktu Pelayanan 
Bagian c ࣅ ࢄഥ ࣆ ࣋ ࡸ࢙ ࡸࢇ ࢃ࢙ ࢃࢇ  
Pendaftaran 3 17,187 2,861 20,971 0,273 1 0 3 0 
Poli Spesialis Anak 1 9,833 4,368 13,736 0,715 2 1 10 5 
Poli Spesialis Obstetri 1 7,833 6,851 8,757 0,894 5 4 36 29 
Poli Spesialis Gigi 1 1,916 19,956 3,006 0,637 1 1 39 19 
Instalasi Farmasi 2 13,687 2,872 20,891 0,327 1 0 3 0 
PENUTUP 
 Dari hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan beberapa hal 
sebagai berikut : 
1. Model antrian yang terjadi di beberapa fasilitas pelayanan di Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) 
Anugerah Bunda Khatulistiwa Pontianak adalah 
a. Model antrian pada bagian pendaftaran adalah (M/M/3):(FCFS/∞/∞). 
b. Model antrian pada bagian poli spesialis anak adalah (M/G/1):(FCFS/∞/∞). 
c. Model antrian pada bagian poli spesialis obstetri adalah (M/G/1):(FCFS/∞/∞). 
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d. Model antrian untuk bagian poli spesialis gigi adalah (M/G/1):(FCFS/∞/∞). 
e. Model antrian untuk bagian instalasi farmasi adalah (M/M/2):(FCFS/∞/∞). 
2. Berdasarkan perhitungan kinerja sistem antrian dan analisis secara keseluruhan dapat disimpulkan 
bahwa sistem pelayanan di beberapa fasilitas pelayanan di Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) 
Anugerah Bunda Khatulistiwa Pontianak dalam kondisi baik dengan rata-rata jumlah kedatangan 
tidak melebihi rata-rata kecepatan pelayanan pasien. 
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